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ABSTRACT
Puskesmas di Aceh diharapkan memberikan pelayanan yang baik dan bermutu sehingga dapat meningkatkan kesehatan masyarakat
dan lingkungannya, salah satunya Puskesmas Batoh, yang dalam aktivitas pelayanannya masih terdapat keluhan dari pasien. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk mengukur tingkat kesesuaian dan tingkat kepuasan pasien secara keseluruhan, serta sebagai
rekomendasi strategi mencapai kepuasan pasien. Penelitian ini menggunakan metode analisis data IPA, CSI dan SWOT, dengan
penyebaran kuesioner sebanyak 185 responden. Pada analisis metode IPA yang  masuk  kedalam kuadran I terdapat 5 item.
Berdasarkan hasil penelitian diharapkan pihak Puskesmas Batoh dapat memperbaiki atribut-atribut yang masuk kedalam kuadran I
sebagai  prioritas utama, yaitu : Petugas medis selalu ada sesuai dengan jadwal, Proses pengurusan BPJS cepat dan mudah, Dokter
dan perawat bersikap ramah terhadap pasien, Dokter memberikan waktu yang cukup untuk berkonsultasi, Keramahan dan perhatian
tenaga medis dalam memberikan pelayanan. Nilai CSI adalah 71,22, artinya pelayanan  yang  dilakukan perusahaan cukup
memuaskan tapi belum maksimal secara keseluruhan. Untuk memberikan kepuasan yang lebih baik dimasa yang akan datang, maka
Puskesmas Batoh harus memperbaiki  kinerja pelayanan yang belum memuaskan pelanggan. Hasil analisis SWOT terbagi dalam 4
strategi sebagai rekomendasi perbaikan dalam meningkatkan kualitas pelayanan Puskesmas Batoh.
Kata kunci: Pengukuran Kualitas Pelayanan Jasa Kesehatan, Metode Importance Performance Analysis (IPA), Metode Customer
Satisfaction Index (CSI)
